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La presente tesis cuenta con el objetivo de determinar el nivel en Engagement en el 
Banco de la Nación Agencia I – Trujillo, los resultados que se muestra en la investigación, 
fueron halladas gracias a un cuestionario aplicado a los 40 colaboradores de la institución 
y se analizó de manera minuciosa para obtener datos que contribuya con lo que se está 
estudiando. Se considera la investigación de tipo no experimental, ya que no se 
manipularon ni alteraron las variables, de corte transversal al obtener la información en 
un solo momento determinado, y descriptivo ya que se observó y describió un 
comportamiento de los empleados en su centro de labores. Se concluye de la investigación 
que el 100% se encuentra en un nivel “medio” de Engagement, y esto se explica con los 
resultados de cada dimensión, el nivel de Vigor es representada en un 92.5% por el nivel 
“medio” y el 7.5% en un nivel de los encuestados “bajo”, la dimensión dedicación el 30% 
obtuvo un nivel “medio” y el 30% del total en un nivel “alto”, y por último la dimensión 
absorción el 87.5% está en un nivel “medio” y el 12.5% en un nivel “alto”. Es así que se 
muestra que hay puntos débiles que se pueden mejorar dentro de la organización para 
obtener el nivel de Engagement deseado. De igual manera, se está brindando una 
propuesta que permita mejorar y apoyar a tener un mejor colaborador con la empresa. 
  












This thesis has the objective of determining the level in Engagement in the Bank of 
the Nation Agency I - Trujillo, the results shown in the research, were found thanks to a 
questionnaire applied to the 40 employees of the institution and analyzed in a thorough 
way to obtain data that contributes to what is being studied. Non-experimental type 
research is considered, since the variables were not manipulated or altered, of a cross-
sectional nature when obtaining the information in a single determined moment, and 
descriptive, since a behavior of the employees in their work center was observed and 
described. . It is concluded from the research that 100% is in a "medium" level of 
Engagement, and this is explained with the results of each dimension, the level of Vigor 
is represented in 92.5% by the "medium" level and 7.5 % at a level of "low" respondents, 
the dedication dimension 30% obtained a "medium" level and 30% of the total at a "high" 
level, and finally the absorption dimension 87.5% is at a level " medium "and 12.5% at 
a" high "level. This shows that there are weaknesses that can be improved within the 
organization to obtain the desired level of Engagement. In the same way, a proposal is 
being offered to improve and support a better collaborator with the company. 
 






































1.1. Realidad Problemática 
Como se puede observar, actualmente el talento humano es la clave para el buen 
desarrollo de una organización. Por ello, es de suma importancia que el colaborador se 
siente comprometido con la institución correspondiente. Es así que con esta 
investigación queremos conocer esa incidencia que puede tener un trabajador con el 
área y la empresa en la cual se desarrolla.  
Actualmente, en el entorno laboral existen colaboradores que poseen poco 
compromiso con la organización, volviéndose un gran obstáculo para el crecimiento 
de la empresa. A través de los niveles de Engagement se beneficiará el talento humano, 
para obtener así las metas que se ha propuesto alcanzar la organización. Los 
colaboradores que tienen buen nivel de engagement en su ambiente laboral se sienten 
más identificados e involucrados con la institución, ya que es lo que les apasiona hacer, 
otorgándole así un poco más de ahínco y dedicación a su ocupación, debido a que esto 
puede ocasionar un impacto en la dedicación y esfuerzo de la persona.  
A nivel mundial, la empresa australiana consultora Genos International, consultora 
de gestión de desempeño, especialista en evaluar el liderazgo y el engagement en el 
empleo se demostró que las organizaciones con alto porcentaje de engagement 
obtienen 3.9 veces más ganancias económicas que aquellas que no lo poseen. Por ello, 
es un beneficio el tener colaboradores engaged que brinden un “esfuerzo extra” en las 
áreas que se desempeña, permitiendo que logre ascender de la mano de su institución  
durante su estancia, desde su inicio en ella hasta lo más alto  de su línea de carrera, con 
el propósito de contribuir con el desarrollo y rentabilidad de la empresa, debido a que 
esta les garantiza un desarrollo personal y superación profesional, viéndose motivado 
así a dar siempre algo más en sus funciones del trabajo. 
En el ámbito nacional, el tema de reconocimiento al colaborador también está 
ligado con el engagement, aún falta crear esa cultura en las instituciones públicas para 
que estas generen mayor productividad, ya que en las privadas esto sí se logra ver. Las 
entidades del estado carecen de programas involucradas con la premiación o 
reconocimiento al colaborador, por lo que al no existir ello, los colaboradores no se 
sienten motivados e identificados con la organización, bajando su rendimiento y 
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compromiso con la institución, ocasionando que el individuo no aporte y apoye al 
crecimiento de la organización, obstaculizando su desarrollo y productividad. Cabe 
resaltar, que Gallup Organization empresa que se basa en la investigación por medio 
de encuestas de opinión pública, analiza a los colaboradores de distintas empresas 
mundiales, los cuales presentan engagement laboral alto, ellos reportan un 22% de 
productividad mayor al normal de los que poseen un nivel bajo, el cual brinda un 
impacto positivo a la institución. De esta manera, existe la posibilidad de que ocurra 
algo similar en instituciones nacionales, por ende, la importancia de estudiar este tema 
y sacar provecho de ello en beneficio de los colaboradores. 
A nivel local, el Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo, lugar donde nos 
centraremos en la investigación, tiene el compromiso y la dedicación de brindar un 
soporte a sus colaboradores para que compartan todas sus capacidades y competencias 
organizacionales de vocación de servicio hacia el cliente de la mejor manera posible. 
Como se sabe, en la administración pública no tiene una buena estructura en su sistema 
de reconocimiento laboral, por lo que consecuentemente el colaborador no trabajará 
de la manera posible y no se sentirá comprometido con la organización afectando así 
al desarrollo de dicha institución. Pues eso se verá reflejado en el grado de satisfacción 
que puedan tener los usuarios que acuden al banco. 
Se aprecia la existencia de colaboradores que no se sienten comprometidos con la 
institución. Por ello, decepciona saber que los resultados que espera tener la 
organización no son los que se tenía pensado. Además de apreciar que los trabajadores 
realizan sus labores por cumplir y no por estar involucrados con la organización. 
Trayendo como consecuencia que el servicio sea calificado como pésimo hacia el 
cliente y, por lo tanto, la reputación de la institución se vea afectada por la inoperancia, 
la falta de engagement o compromiso y dedicación que carecen sus colaboradores. Se 
ha vuelto común el escuchar la crítica que realizan los usuarios día a día con respecto 
a las funciones que se realiza en el Banco de la Nación Agencia 1-Trujillo. 
El problema radica en que existen colaboradores con bastante tiempo en distintas 
ocupaciones que no les importa la productividad ni el desarrollo de la empresa. Por lo 
general estos colaboradores presentan falta de vigor que en otras palabras se podría 
decir que denotan agotamiento emocional, falta de energía ya que sienten que tienen 
mucha sobre carga laboral. La falta de dedicación, porque no se sienten identificados 
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con la institución que trabajan solo por una remuneración y no por el desarrollo de la 
empresa, no presentan motivos para inspirarse, o estar orgullosos, e inclusive no 
sienten estar retados por el trabajo y por último la falta de eficacia profesional que 
respecta a que esperan que ya se pase la hora rápidamente, no disfrutan lo que hacen. 
Según las investigaciones realizadas sobre el engagement es relevante para las 
organizaciones, por ello se preocupan por en mejorar dichos niveles de engagement, 
para mejorar el rendimiento de sus colaboradores. 
En este estudio se ha planteado una serie de preguntas de investigación sobre el 
engagement laboral con la finalidad de dar soluciones a los problemas que acontecen 
en dicha institución, por lo que se pretende conocer ¿Cuál es el nivel de vigor en los 
colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo 2018?, ¿Cuál es el nivel de 
dedicación en los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo 2018? y 
¿Cuál es el nivel de absorción en los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 
Trujillo 2018?. 
1.2.Trabajos Previos  
Según Amaya (2015) en su tesis: Tuvo como objetivo establecer el nivel de 
Engagement en los funcionarios de la dirección de Gestión del Talento Humano en la 
entidad, para determinar la implementación de acciones según los resultados de la 
investigación, la muestra fue de 59 funcionarios. En esta investigación fue de tipo de 
tipo no experimental transversal descriptivo, se usó la técnica del cuestionario y se 
concluye que los funcionarios poseen un nivel “Alto” de Engagement, el nivel de 
Vigor alcanzó los mayores puntajes, y por otro lado Absorción contó con los mínimos 
puntajes. Se considera elevar los niveles de Engagement general con la ayuda de 
estrategias de reuniones individuales, tales como conductual, e intervenciones 
organizacionales. 
Según Díaz (2016) en su tesis: Tuvo como propósito principal en determinar la 
diferencia de engagement de trabajadores de dos instituciones financieras de la ciudad 
de Chiclayo. El diseño del estudio fue no experimental, la población son 
aproximadamente 200 colaboradores del banco privado y aproximadamente 150 del 
Banco del Estado. En esta investigación, se usó la técnica del cuestionario se concluye 
que del 47% de encuestados de la entidad pública, la mayoría de los trabajadores que 
equivale al 41.3% poseen un nivel de engagement bajo. Por otro lado, vemos que el 
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53% los trabajadores de encuestados de la financiera comercial, la mayoría de 
trabajadores con un 29.4% posee un nivel medio de engagement laboral.  
Según Huapaya (2017) en su tesis: Su objetivo principal fue comprobar el vínculo 
entre el Engagement laboral y la Satisfacción en los profesores del nivel secundario de 
los centros educativos del sector público en el distrito de Nuevo Chimbote. El diseño 
del estudio pertenece al tipo de investigación no experimental, ya que no se tocó 
ninguna variable estudiada, igualmente se usó el estudio transversal, para esta 
investigación se utilizó el cuestionario escala de Utrecht (UWES). Se apreció en las 
dimensiones del Engagement prevalece el nivel alto con en la mayoría de los 
profesores encuestados, posteriormente con 109 encuestados se apreció un porcentaje 
muy alto, por otro lado, en menor cantidad 1.4% que viene hacer 5 profesores 
encuestados se sitúa en el rango bajo. 
Según Albán (2016) en su tesis: Su objetivo principal fue establecer la relación del 
síndrome de burnout y Engagement en el staff de una organización de un colegio 
privado de la ciudad de Trujillo, la población fue de 320 trabajadores La investigación 
fue no experimental, el instrumento fue un cuestionario. Se logró que el 52.2% de la 
población poseen un nivel promedio de Engagement, siendo la dedicación la 
dimensión que obtuvo un nivel alto en 36.8%, vigor en un nivel promedio con 48.4% 
y por ultimo absorción en un nivel promedio también con un 41.8%.  
1.3.Teorías Relacionadas al Tema 
1.3.1.  Definiciones sobre Engagement laboral 
Para obtener más entendimiento sobre las investigaciones realizadas se 
planteará conceptos de autores relacionadas al tema en estudio sobre el 
Engagement. 
 Schaufeli, Salanova y Gonzales (2009) señala que “el Engagement se puede 
considerar como un estado de la persona en cual su mente se encuentra 
pensando en aspectos positivo, satisfactorio, todo ello relacionado al trabajo, 
caracterizado por tres dimensiones: el vigor, dedicación y absorción”. 
Comenta que el Engagement, a diferencia de la satisfacción laboral es una 
destreza más activa ya que genera una pasión en el momento de desempeñarse 
en sus actividades laborales, por lo que el Engagement será siempre un valor 
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positivo y agradable para la persona y la institución. El colaborador 
incrementará su esfuerzo para alcanzar las metas que tiene hacia la institución, 
un involucramiento que beneficiará tanto a la empresa como a la persona 
(Bakker, Demerouti y Xanthopoulou, 2011). 
Indica que el Engagement en las organizaciones buscan que el compromiso 
del colaborador tenga un lazo con la corporación y se origina un vínculo 
emocional fuerte en el que el colaborador está listo a dar más de uno mismo y 
no pensar que o no sentirse limitado a lo que la empresa le exige (Saracho, 
2011).   
Nos comenta que los empleados brindan conocimientos, capacidades y 
habilidades para asegurarnos de tomar la alternativa correcta en las decisiones 
y elecciones de alternativas que fortalezca la empresa, es por ello que son 
indispensables y miembros fundamentales para el éxito de la organización, 
pues ellos son la imagen y cara de lo que les queremos mostrar a nuestros 
clientes (Chiavenato, 2002). 
Después de esto, en engagement los colaboradores se pronuncian de manera 
positiva, generando en ellos pasión por lo que hacen en sus en sus diferentes 
áreas de labor. Es por eso que podemos concluir que un colaborador “engaged” 
desarrolla un gran esfuerzo en sus actividades, ya que se sienten identificados 
y comprometidos con la entidad. El Engagement sirve como motivador para la 
proactividad del colaborador, siendo un estimulante para el fortalecimiento 
personal y profesional de la persona, convirtiéndolo en un ser competente. 
1.3.2.  Niveles 
1.3.2.1. Vigor. 
 Se manifiesta a los empleados de manera positiva, pues se puede identificar 
por tener un mayor carácter de brindar el esfuerzo a las actividades y la 
perseverancia ante los problemas que enfrenta la organización. (Schaufeli y 
Bakker, 2003) 
Hace referencia a la energía, el inverso de lo que es el cansancio. Se 
identifica por elevados niveles de atrevimiento, firmeza y estimular la actividad 
intelectual mientras se labora, la aspiración y la inclinación de dedicar esfuerzo 
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en las actividades que se está llevando acabo y la perseverancia cuando se 
presenta alguna dificultad en la organización. (Carrasco, de la Corte y León, 
2010) 
Aquellos empleados que reflejan un nivel alto de vigor tienden a invertir 
mucha energía, esfuerzo y horas en su trabajo a pesar de que este sea arduo, 
estas personas continúan con la actividad hasta completarla. El colaborador que 
cuenta con esta dimensión, disminuirá su estado de “cansancio mental” y 
poseerá mayor persistencia y resistencia en las actividades que realice, sin 
importar las adversidades u obstáculos que aparezcan en el proceso de sus 
labores siempre encontrará la manera de resolver las dudas que lo aquejan para 
encontrar la solución idónea y necesaria en sus deberes. Dimensión con gran 
importancia para entender al trabajador que posea alto nivel de Engagement en 
la empresa. 
1.3.2.2. Dedicación. 
Detalla por estar firmemente incluido y comprometido en la labor y notar 
una emoción de entusiasmo, inspiración, orgullo, desafío. (Schaufeli & Bakker, 
2004) 
Señala que se denomina dedicación a la elevada implicación en el trabajo, 
junto con la demostración de un mayor nivel de consideración atribuido a la 
labor. Por lo que, la dedicación es comprometerse entusiasmarse, estar 
satisfecho e estimulado en las responsabilidades y se identifica por una pasión 
de calidad y reto. (Carrasco, 2010) 
Estas personas poseen elevados niveles de dedicación en sus actividades por 
el motivo de que les gusta lo que hacen, les apasiona, le ponen entusiasmo 
sintiéndose identificados y orgullosos con la institución que están respaldando. 
La entrega que realizan hacia lo que hacen se ve reflejado en los resultados, el 
involucramiento o implicancia completa que tienen hacia lo que se han 
propuesto; por ello toman a su trabajo como una fuente de inspiración en sus 
deberes, siendo capaces de retarse en sus actividades diarias para alcanzar 




Sostiene que se identifica por estar totalmente mentalizado y dichosamente 
concentrado en sus actividades laborales, de tal manera que el tiempo pasa de 
manera muy rápida (Schaufeli & Bakker, 2003). 
Señala que es una etapa de concentración, de emoción de que el tiempo pasa 
velozmente y uno tiene inconvenientes para liberarse de sus labores debido a 
que uno disfruta, le agrada lo que hace en su ocupación (Carrasco, 2010). 
Estos individuos que manifiestan altos niveles de absorción tienden a estar 
inmersos en sus actividades laborales, ya que están bien concentrados en sus 
laborales diarias no le toman importancia al tiempo de que llevan trabajando y 
es por eso que se va volando la hora olvidando lo que pasa a su alrededor.  
Se le dice “absorción” debido a que las labores consumen la mayor parte del 
tiempo del colaborador, sin que este se percate de los factores externos que 
ocurren o sientan algún cansancio mínimo durante su horario laboral. 
1.3.3.  Causas del Engagement en los Colaboradores. 
 
Para obtener más alcance sobre las investigaciones sobre Engagement se 
explicará con más detenimiento cuales son las posibles causas del Engagement 
laboral en los colaboradores. 
1.3.3.1. Recursos Personales. 
Hace referencia cuando la persona conoce su propia eficiencia y eficacia a 
la hora de realizar sus actividades (Salanova & Schaufeli, 2004). 
1.3.3.2. Recursos Laborales. 
Sostiene que los horarios apropiados son base fundamental en el trabajo y 
descanso de la persona, pues permiten la recuperación al esfuerzo profesional 
que realiza el trabajador a la organización. Sentirse con soporte, con apoyo por 
parte de los colegas de trabajo y altos mandos, la autonomía en el trabajo, las 
diferentes actividades en el área, y las posibilidades de superación profesional 
son unas de las causas para que existan más colaboradores engaged en las 
empresas (Salanova & Schaufeli, 2009). 
1.3.3.3. Trabajo y Familia. 
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Los colaboradores que tengan sensaciones afectivas desde la casa hacia el 
trabajo o viceversa tienden a tener elevados niveles de Engagement, debido a 
que encuentra el apoyo necesario en las personas con las cuales convive 
diariamente (Salanova & Schaufeli, 2004) 
Estas son las tres principales causas que determinan un alto nivel de 
Engagement, los cuales son agentes externos e internos que colaboran a la 
formación y preparación del colaborador para realizar su trabajo. Estas causas 
se involucran en el estado de ánimo y se convierten en el aliado de la persona 
para la toma de decisiones. Si el colaborador cuenta con el apoyo de estos de 
manera positiva, se verá reflejado en el trabajo que este realiza, ya que 
encontrará un soporte y en sus actividades. 
Vemos que el Engagement no solo depende de la misma persona, sino 
también de sus propios compañeros de trabajo y familia, siendo los grupos de 
referencia a quien acude como apoyo para realizar bien su trabajo, además de 
que necesitan contar con un buen horario que le permita realizar todas sus 
actividades no solo laborales sino también que les permita desarrollar su 
actividades personales y académicas. 
1.3.4. Acciones para mejorar el nivel de Engagement 
 
Existen maneras de mejorar el nivel de Engagement en los colaboradores, 
señalando las siguientes 
1.3.4.1. Conocerlos.  
Es muy importante tener el tiempo suficiente para conocer las características 
y cualidades de cada colaborador, para ver si se encuentra desempeñando bien 
su trabajo en un área que se ajuste a ellos, debido a que todo trabajador estudia 
el lugar antes de laborar ahí, y espera lograr su superación en el área en el cual 
se encuentra (Gebauner & Lowman, 2008). 
 
1.3.4.2. Desarrollarlos. 
Las personas quieren logran un desarrollo en su trabajo, principalmente 
profesional, mediante una línea de carrera o ascensos que le permitan conocer 
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sus competencias, desarrollarlas y mejorarlas, esto ayudará a que adquieran los 
conocimientos necesarios para que alcancen lo que se propusieron como 
objetivos en el trabajo, generando ingresos para la empresa debido a que se 
encuentran en el lugar correcto para desenvolverse (Gebauner & Lowman, 
2008). 
1.3.4.3. Inspirarlos. 
Esto significa hacer que los colaboradores encuentren una conexión afectiva 
en su área de trabajo y en la empresa en sí, de esta manera los colaboradores se 
mostrarán más dispuestos a desempeñar su función de una manera natural, sin 
necesidad de presiones, ellos al sentir el compromiso buscarán alcanzar algo 
más que la meta (Gebauner & Lowman, 2008). 
1.3.4.4. Involucrarlos. 
Decir a los miembros de la empresa que no son empleados, sino 
colaboradores, y que son parte fundamental para el desarrollo de la 
organización, hace que ellos se involucren y se esfuercen por mantener activa 
a la empresa, además que deben tener en claro de que sus opiniones también 
cuentan como una idea para ser tomada en cuenta (Gebauner & Lowman, 
2008). 
1.3.4.5. Reconocerlos. 
 La recompensa va más allá de darles algo de valor monetario, también 
abarca un agradecimiento y reconocimiento por su buen labor y desempeño por 
parte de los jefes o supervisores de áreas, de esta manera sabrá que cada 
esfuerzo que dedican no es en vano, sino que también contribuye al crecimiento 
de la organización (Gebauner & Lowman, 2008). 
Estas acciones son fundamentales durante el tiempo que el colaborador se 
encuentra laborando en la empresa, hacerlo sentir que tienen un respaldo para 
su vida profesional, y que más que un tener un ingreso, también ganan una 
experiencia que servirá para sus futuras actividades en los trabajos. 
1.3.5.  Características del colaborador engaged 
Señala que este colaborador engaged vive su trabajo como una sensación 
energética y motivante, la cual hace que esta persona quiera otorgar todo su 
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esfuerzo y espacio al momento de desempeñarse en sus actividades, ya que es lo 
que le apasiona hacer (Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 2011). 
Indica que otra característica que presentan estos colaboradores engaged es 
que comúnmente están implicados en actividades fuera del ámbito laboral, como 
actividades voluntarias, pasatiempos, etc. Es relevante indicar que estos 
individuos no son personas adictas al trabajo, ya que estos disfrutan el momento 
libre que tiene fuera de la jornada laboral y no tienden a tener un fuerte impulso 
en sus laborales profesionales, ya que para estas personas les da gusto realizas 
sus actividades en su trabajo (Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 2011). 
1.3.6.  Como mantener el Engagement en los trabajadores 
 Indica que las oportunidades de tener superaciones profesionales, tener 
relaciones de soporte con los colegas de trabajo, y el mejoramiento de las 
cualidades de los colaboradores  ayudan a elevar los niveles de Engagement de 
los colaboradores, ya que es importante que la organización estimule o motive 
el Engagement en sus colaboradores dándoles buenísimos recursos y 
otorgándoles actividades retadoras y atractivas para que estos colaboradores 
pueden realizarlas estando motivados (Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 
2011). 
Comenta a la vez que es relevante que los altos cargos o los superiores 
motiven el proceso del Engagement ya que estas personas son un ejemplo y una 
imagen a seguir para los colaboradores que tienen una función que desempeñar 
dentro de la organización para que esta tenga el éxito que se espera (Bakker, 
Demerouti & Xanthopoulou, 2011). 
 Un buen nivel de Engagement en el colaborador, disminuye  riesgos de hacer 
mal las cosas o el de cumplir por cumplir, sin tener sentido de lo que queremos 
hacer, el compromiso por parte de la empresa hacia el trabajador, va más allá de 
capacitaciones, sino de que ellos les hagan sentir la pasión por el trabajo en el 
cual se involucran día a día, necesitan sentir que sus jefes valoran su desempeño, 
y los estimula a obtener mejores resultados. 




- Visualizar los resultados y derrotas, ya que así este colaborador podrá 
elevar o desarrollar aún más sus propias capacidades o cualidades, 
dándose cuenta de cuáles son las habilidades o capacidades que le falta 
aún desarrollar para no cometer el mismo error en futuras oportunidades, 
por ello uno se debe percatar y mejorarlas, sin recalcar en los errores o 
hacer sentir culpable al colaborador (Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 
2011). 
- Dar a conocer al colaborador acerca de sus cualidades mediante el 
convencimiento verbal ya que esto eleva la sensación de eficacia personal 
al momento de realizar sus actividades laborales. Sentir que eres 
importante para la empresa, y que esto no solo sea por escrito o dirigido 
de manera colectiva, sino personalizada y directa al trabajador, para que 
sienta que hay personas involucradas en su desarrollo, y más aún cuando 
lo hacen sentir que están pendientes de sus actividades en la empresa para 
que se pueda desarrollar y desenvolver sin preocupaciones o temores 
(Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 2011). 
- Celebrar los triunfos, las sensaciones en los grupos son enormemente 
importantes ya que si la organización se encarga de realizar todos los 
objetivos que se plantea las organizaciones estas sentirán que realizan bien 
su trabajo y a la vez celebrar el cumplimiento de esta. De esta manera 
sentirán que el éxito de uno es el éxito de todos, la suma de resultados 
afecta a toda la empresa, y ese esfuerzo que cada colaborador realiza es 
fundamental en cada paso que tiene la organización, por ello los jefes 
deben apoyarlos y más aún cuando hacen bien las cosas, para identificar 
los motivos o factores que hacen que salgan bien las cosas y se puedan 
volver a aplicar o repetir en futuras ocasiones cuando se requieran 
(Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 2011). 
- Estar pendientes de las necesidades de los colaboradores, esto es 
importante ya que al tener una persona que este al pendiente de tu estado 
físico y mental del colaborador, este a la vez reconocerá el valor del otro 
individuo, ya que estos ya conocerán sus necesidades y se apoyarán entre 
ambos. Conocerlos para saber en qué se puede mejorar, y cuáles son sus 
gustos y disgustos, ya que esto puede afectar los resultados o ingresos de 




1.3.7. Beneficios del Engagement en la organización. 
Refiere que un trabajador engaged vive impresiones positivas como la 
felicidad y la emoción, estas trabajan como un impulso del aprendizaje que 
apoyan a las personas a que obtengan nuevas prácticas y expandan sus 
cualidades individuales lo que les ayudara a cumplir con más eficacia y 
eficiencia sus actividades diarias. (Schaufeli y Bakker, 2004). 
A la vez nos señala que los trabajadores engaged tienen un elevado estado de 
salud física y psicológica. Esto simboliza que tienen la ocasión de concentrarse 
en sus actividades y brindar toda su energía al momento de desempeñarse en sus 
labores. 
El Engagement laboral aumenta la satisfacción de trabajo, llamemos 
“satisfacción laboral” al sentimiento de seguir adelante y de colocarle la 
dedicación viendo el lado positivo de las situaciones, estas características se ven 
como resultado de una evaluación que se le hace al colaborador, de esta manera 
la persona posee condiciones de trabajo que van con sus ideales, permitiendo 
desarrollarse. (Robbins y Judge, 2009) 
Un trabajador engaged que posee estos 3 niveles de Engagement en la 
empresa tiende a ser reconocido sus labores por diferentes motivos, por el hecho 
de que el colaborador sea más productivo y permita que la institución y él se 
desarrollen, además por la buena atención al cliente. Estos colaboradores son 
compensados por un sistema de reconocimiento laboral que tiene que cada 
empresa planteada, como incentivos, reconocimiento verbal o promociones y 
ascensos. 
1.4. Formulación del Problema 
¿Cuáles son los Niveles de Engagement laboral en los trabajadores del banco de la 
Nación Agencia 1 Trujillo en el año 2018? 
1.5.Justificación de la Investigación    
1.5.1.  Conveniencia. 
Se considera conveniente porque ayuda a perfeccionar y aumentar los niveles 
de engagement laboral en los colaboradores del banco, mejorando la calidad de 
24 
 
atención en este órgano de estado, de esta manera colaboraremos mejoraremos 
el compromiso que se tiene con la institución. 
1.5.2.  Relevancia social. 
Esta investigación es de interés social y tiene relevancia para los beneficiados 
que serán los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1-Trujillo al 
conocer ese compromiso laboral que sienten con su institución, y ver la manera 
de encontrar un área de trabajo ideal para su superación personal y profesional, 
si ellos logran aumentar el nivel de engagement, se verá reflejado en el servicio 
que le brindad a sus clientes. 
1.5.3.  Implicaciones prácticas. 
La información que se recolecte será brindada a la organización de manera 
oportuna para que la gestión actual tome las decisiones que amerita. De esta 
manera el Banco de la Nación tendría como anticiparse ante una eventual falta 
de engagement en los trabajadores. 
1.5.4.  Utilidad metodológica. 
De igual modo la actual investigación en los colaboradores del Banco de la 
Nación Agencia 1 Trujillo, cuenta con cuestionario como instrumento validado 
de manera nacional como internacional, que permitirá obtener información 
necesaria. Sugiriendo como debe ser el nivel adecuando de engagement de los 
trabajadores, con las puntuaciones debidas. 
1.6. Hipótesis 
Hi: Los Niveles de Engagement laboral son bajos en los colaboradores del Banco 
de la Nación Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
 
1.7. Objetivos 
1.7.1.  General. 
 Determinar los niveles de Engagement laboral en los colaboradores del 
Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo. 
1.7.2.  Objetivos Específicos. 
   O1 Identificar el nivel de vigor en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
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  O2  Identificar el nivel de dedicación en los del Banco de la Nación Agencia 
1 Trujillo en el año 2018. 
  O3  Identificar el nivel de absorción en los colaboradores del Banco de la 
Nación Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
  O4  Proponer estrategias para mejorar el nivel de Engagement laboral en los  



































2.1. Diseño de la Investigación 
Hernández, Fernández y Baptista (2014) señala que la investigación es no 
experimental debido a que no se manipuló las variables, solo se observaron sin 
cambiarlos o alternarlos, en este caso el nivel de Engagement de los trabajadores del 
Banco de la Nación, se analizará a los trabajadores en función a su entorno natural de 
trabajo. 
Ibídem (2003, p.270) señala que es considerada de tipo transversal, debido a que se 
recolectó la información en un momento establecido. La investigación solo se 
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recolectó y analizó datos en un tiempo determinado por lo que es considerado un 
estudio de tipo no experimental y transversal. 
Hernández, Fernández y Baptista, (2014) señala que la investigación es de tipo 
descriptivo, pues vimos como se comportan los individuos en su entorno, tal como son 
y la manera en la cual ellos actúan ante la situación, se verá su descripción y 
características que se encuentren. 
  Esquema del diseño de la Investigación: 
                                             M                                 Ox  
En el Esquema: 
M: Colaboradores del Banco de la Nación. 
Ox: Engagement 
2.2.Variables, Operacionalizacion  
2.2.1.  Variables. 







2.2.2.  Operacionalizacion 







Según Schaufeli, Salanova 
& Gonzales (2009) señala 
“el Engagement se puede 
considerar como un estado 
de la persona en cual su 
mente se encuentra 
pensando en aspectos 
positivo, satisfactorio, todo 
ello relacionado al trabajo, 
caracterizado por tres 
dimensiones: el vigor, 
dedicación y absorción”. 
 
 Esta variable será medida con el 
cuestionario UWES Utrecht Work 
Engagement Scale diseñado por 
Schaufeli y Bakker en el año 2003. 
Su Adaptación fue en la  ciudad de 
Magdalena, Colombia en el 
artículo científico  “Indicadores de 
Salud Mental y Engagement en 
empleados de una empresa 
Promotora del Desarrollo 
Económico” por  Aguilar Armas y 
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Nivel de esfuerzo 
 
Ganas de trabajar 
 
Trabajar largos periodos de tiempo 
 
Persistencia frente a las adversidades 
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Sentido por el trabajo 
Entusiasmo 
Orgulloso por el trabajo 
Inspiración  
Retado por el trabajo realizado 
     Absorción Nivel de concentración 
 
 
Placer en el trabajo 




2.3. Población, Muestreo y unidad de análisis 
2.3.1. Población y muestreo. 
Para el presente estudio se utilizó como población del estudio a todos los 
trabajadores del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo que, según lo estimado, 
está constituida por 40 empleados nombrados y contratados. 
A la vez la muestra que se tiene para los estudios de datos tendrá la misma 
capacidad que la población señalada de 40 empleados, la cual es la integral de 
empleados que son del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo. 
2.3.2. Unidad de Análisis: 
La unidad de análisis para esta investigación fueron los colaboradores del 
Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
2.4.1.  Técnica de Recolección de Datos 
La técnica de recolección de datos fue la encuesta, de esta manera se encontró 
información sobre el tema de investigación de los niveles de Engagement. 
 
2.4.2.  Instrumentos 
Este estudio tuvo como objetivo establecer el nivel de Engagement 
profesional que tienes los colaborares del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo, 
para lo cual se les aplicó un cuestionario denominado “Escala Utrecht de 
Engagement en el trabajo (UWES-17)”, el cual consta de 17 preguntas de tipo 
ordinal establecido por los autores: Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker en el año 
2003, este cuestionario fue aplicado y adaptado en la ciudad de Magdalena, 
Colombia en el Artículo Científico Indicadores de Salud Mental y Engagement 
en los trabajadores de una empresa Promotora del Desarrollo Económico por 
Aguilar Armas y Castro Magan en el año 2014. 












Este cuestionario tendrá 6 preguntas de vigor comprendidas por las preguntas: 
1-4-8-12-15-17, 5 de dedicación las cuales son: 2-5-7-10-13 y 6 absorción: 3-6-
9-11-14-16. 
2.4.3. Validez y Confiabilidad 
Wilmar Schaufeli y Arnold Bakker en el año 2003, su adaptación fue en la 
ciudad de Magdalena, Colombia en el Artículo Científico “Indicadores de Salud 
Mental y Engagement en empleados de una empresa Promotora del Desarrollo 
Económico” por Aguilar Armas y Castro Magan en el año 2014. Se realizó las 
evidencias de validez basados en la estructura interna, indicando un nivel 
aceptable. La confiabilidad para la escala global o general es de 0.90, por otro 
lado la dimensión vigor tiene una fiabilidad de 0.72, dedicación de 0.84, 
absorción de 0.77. Este instrumento será corroborado por 3 conocedores de la 
materia, con la finalidad de analizar la viabilidad del instrumento y que esta sea 
aplicada a la muestra. 
2.5. Métodos de Análisis de Datos 
Para procesar los datos se usó tipo estadístico descriptivo con medidas de 
tendencia central recolectados será necesario utilizar los programas Excel, Spss, 
Word, se examinó los resultados a través de tablas y/o gráficos estadísticos para 
cumplir con los objetivos planteados sobre la variable en estudio. 
2.6.  Aspectos Éticos 
Se tuvo en cuenta la posesión intelectual, la defensa a la identidad de los 


































III.   Resultados  
 
Objetivo General: Determinar los niveles de Engagement laboral en los colaboradores 
del Banco de la Nacion Agencia 1 Trujillo    
 
Según a los resultados obtenidos en el gráfico 3.1 se describe que el 100% de los 
colaboradores; es decir las 40 personas encuestadas,  posee un nivel medio de 
Engagement en su centro de labores del Banco de la Nación – Agencia 1 en el año 2018, 
es decir ellos brindan  ese esfuerzo extra para beneficio de su organización pero no en su 
totalidad, aún su compromiso no llega a su máximo potencial, este puede aumentar o bajar 
según cómo vaya pasando el tiempo y vea si su empleador tiene interés en brindarle un 






Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de engagement 
 
Figura 3.1. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco de 















Objetivo 1: Identificar el nivel de vigor en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
 
En la figura 3.2 se muestra que la gran mayoría de los encuestados con un 92.5% posee 
un nivel medio y el 7.5% un nivel bajo con respecto a su nivel de vigor alcanzado. Este 
nivel medio quiere decir, que los colaboradores persisten en realizar bien su trabajo, pero 
hay factores que los involucra a que no tengan la energía suficiente para soportarlo, como 
es la dificultad de no poder trabajar durante largos periodos de trabajo, como bien 
sabemos en dicha institución el horario laboral es corrido, lo que involucra que su energía 
no sea lo suficiente, o el hecho de contar con un personal no tan joven, que hace que no 





Objetivo 2: Identificar el nivel de dedicación en los del Banco de la Nación Agencia 1 
Trujillo en el año 2018. 
Figura 3.2 
Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de vigor alcanzado 
 
Figura 3.2 Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco de 




















En la figura 3.3 se muestra que el 70% de los encuestados posee un nivel medio y un 
30% un nivel alto con respecto a su dedicación en sus labores que realizan en su centro 
de trabajo. Este nivel medio de dedicación implica un gran involucramiento con la 
institución,  la persistencia que el colaborador brinda ante sus funciones y esto se ve 
reflejado si se encuentra impulsado por el respaldo de su empleador, en este caso del 
Banco de la Nación, es por ello que se observa indicadores como el entusiasmo o el 
orgullo que aún faltan fortalecer a sus trabajadores, pues tienen que sentirlo para 




Objetivo 3: Identificar el nivel de absorción en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
Figura 3.3 

















Figura 3.3 Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 







En la figura 3.4 se muestra que el 87.5% de los encuestados tiene un nivel medio de 
absorción, y un 12.5% se encuentra en un nivel alto. Este nivel medio muestra la 
concentración que se tiene cuando realizan las funciones, los colaboradores no han 
logrado mantenerlo aún, cabe resaltar que el Banco de la Nación por ser una institución 
pública que se encuentra al servicio de la comunidad, es un lugar con alta frecuencia de 
usuarios, lo que conlleva a que ocurra la distracción en los colaboradores, pero ello se 
puede mejorar, pues su nivel de concentración y placer puede aumentar aún, ya que no se 







Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de absorción 
 
Figura 3.4 Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco 








































IV.  Discusión  
La presente investigación fue realizada con el motivo de conocer el nivel de 
engagement del colaborador del Banco de la Nación Agencia 1. De esta manera, 
determinar cómo se encuentra y que podemos hacer para mejorar; pues ellos, son el reflejo 
y se demuestra en su atención diaria al público, es por ello que deben demostrar el 
estrecho vínculo y confianza que les genera formar parte de esta institución de gran 
importancia a nivel nacional al ser un banco representativo. De esta manera será 
contribuirá al encontrar los puntos débiles en el ambiente laboral y como estos se deben 
manejar para mantener a un colaborador implicado y comprometido de estar en el puesto 
que ocupa dentro de la organización. Las dificultades que se presentaron en el proceso de 
la recolección de datos fueron principalmente por motivo del trabajo constante de los 
trabajadores y su disponibilidad para poder dedicarle el tiempo necesario en resolver las 
preguntas del cuestionario, pero al explicarles lo enriquecedor de esta investigación y que 
es lo que se quiere lograr para su bienestar mostraron su interés y lograron llenar sin 
problema alguno. 
En el grafico 3.1 se determinó el nivel de Engagement de los colaboradores del Banco 
de la Nación Agencia – 1, en la cual de los trabajadores encuestados el 100%, es decir 
todos los colaboradores encuestados poseen posee un nivel medio; es decir ellos brindan  
ese esfuerzo extra para beneficio de su organización pero no en su totalidad, aún su 
compromiso no llega a su máximo potencial, este puede aumentar o bajar según como 
vaya pasando el tiempo y vea si su empleador tiene interés en brindarle un buen lugar 
para que se desempeñe, el estar en un nivel medio hace que el trabajador se siente 
conforme con lo que realiza pero no se asegura que cuenten con un compromiso de lealtad 
con la empresa. Estos resultados obtenidos se refutan con Díaz (2016) quien concluye 
que “el nivel predominante de engagement total es el nivel bajo con el 48.8%, de este 
porcentaje el 41.3% pertenece a la financiera pública en contraste con el 7.5% de la 
financiera privada de la ciudad de Chiclayo en el año 2016”. Por otro lado, también refuta 
a Huapaya (2017) quien concluye la mayoría posee un nivel alto 39.1% (137), así como 
el 31.1% (109) posee nivel muy alto, el 28.3% (99) se encuentra en un nivel medio, el 
1.4% (5) está ubicado en un nivel bajo y ninguno está en el nivel muy bajo de los docentes 
de una institución pública de Nuevo Chimbote. Concluyendo que cada institución posee 
distintos ambientes laborales y en ellos está presente el servicio que se brinda a diario por 
parte de los colaboradores, el Banco de la Nación es una de las instituciones donde la 
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sobrecarga laboral está presente a diario, el hecho de ser una entidad que mueve dinero 
además de tener funciones únicas destinados por el estado, hace que la presión y el estrés 
sean variables que inciden en el colaborador para que este no se muestre completamente 
conectado con la organización. 
Es así que podemos ver que hay factores que son predominantes para que un 
colaborador engaged cuente con un estado positivo y satisfactorio en su centro de labores, 
y esto se ve en ciertas instituciones que se preocupan por el bienestar de los que laboran 
ahí, en el Banco de la Nación aún está en proceso para poder conseguirlo, no es fácil 
alcanzarlo y más aún en una institución pública, sin embargo, esto no los limita y se 
encuentra en proceso para poder alcanzarlo. De igual manera se analizó las dimensiones 
correspondientes para encontrar sus respectivas causas. 
En el gráfico 3.2 se determinó el nivel de Vigor alcanzado, mostrando que la gran 
mayoría de los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 poseen un nivel Medio, 
es decir su energía aún no está siendo usada por completo cuando realizan sus funciones, 
la institución hace que el entusiasmo de estos colaboradores no sea total, y está 
representado por un 92.5%, y en menor cantidad se encuentran en un nivel bajo. Este 
nivel alcanzado se refuta con el autor Amaya (2015) quien concluye que el 46% de los 
colaboradores de la Contraloría General de Colombia poseen un nivel Alto, debido a que 
la energía y entusiasmo son los indicadores con altas puntuaciones permitiéndoles tener 
una resistencia laboral. Por otro lado, corrobora los resultados obtenidos Albán (2016) 
quien señala que el 48.4% de los colaboradores de un Colegio Privado de Trujillo posee 
un nivel medio y en menor cantidad un nivel bajo Concluyendo que el vigor representada 
por indicadores como lo es la energía o esfuerzo aún está en proceso para desarrollarse 
dentro del Banco de la Nación, ante ello una de las variables principales es la edad de los 
colaboradores que es mayor y su rendimiento no es igual a la de jóvenes, puede que este 
sea uno de los factores que inciden en ello. 
Es así que la dimensión Vigor una dimensión muy importante para el desempeño pues 
estimula a que se trabaje por voluntad propia y firmeza las actividades que realizan de 
manera diaria en sus labores, pues el esfuerzo y trabajo van de la mano para brindar 
soporte y perseverancia, de esta manera el empleado no mostrará cansancio en sus 
actividades a realizar, lo cual es un factor que el banco aún busca mejorarlo cuando quiere 
dar oportunidades a jóvenes que posean la energía para resistir, 
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En el gráfico 3.3. se determinó el nivel de dedicación, mostrando que gran parte de los 
colaboradores respondió que contaban con un nivel medio representado en un 70% y la 
menor cantidad con un nivel alto, mostrando un enlace entre el empleado y el empleador 
permitiendo que se identifique con la institución. Refutando nuestra investigación el autor 
Amaya (2015), pues señala que en la Contraloría General de Colombia su nivel de 
dedicación el 46% de sus colaboradores lo señala en un nivel alto, esto debido a las 
grandes experiencias que se han convertido en significativas para ellos, los cuales se han 
vuelto desafiantes y les inspira seguir ejerciendo su profesión en la institución. Es 
refutado nuestros resultados por Albán (2016) quien concluye que tiene un nivel alto en 
un 36.8% del personal administrativo de un colegio privado de la ciudad de Trujillo, y 
con menor cantidad el nivel bajo en un 25.3%, demostrando que sus colaboradores den 
lo mejor de cada uno para y se vea reflejado en sus resultados y propósitos de la 
institución. Concluyendo que esta dimensión está presente en los colaboradores por el 
compromiso que siente al ser parte de ellos.  Esto se debe a que la dedicación implica un 
gran involucramiento con la institución ,  la persistencia que el colaborador brinda ante 
sus funciones y esto se ve reflejado si se encuentra impulsado por el respaldo de su 
empleador, esto conllevará a trabajar con metas en común y compartir con los ideales y 
objetivos en este caso del Banco de la Nación, es por ello que se observa indicadores 
como el entusiasmo o el orgullo por el trabajo cuando realizan sus labores, todo ello suma 
a que se brinde un buen servicio y son partes de la dedicación. 
En el gráfico 3.4 se determinó el nivel de Absorción, el cual muestra como resultados 
que el 87.5% de los encuestados muestra un nivel medio, y en menor cantidad un nivel 
alto mostrando la concentración en sus actividades a realizar, permitiendo que desarrollen 
sus distintas funciones y cumplan con lo que el banco les solicite. Lo cual se corrobora 
con lo expresado por Albán (2016), pues en la Contraloría General de Colombia el 41.8% 
de sus colaboradores se encuentran en un nivel medio y en menor cantidad en nivel bajo, 
mostrando para ellos disfrutan y llevan bien su trabajo olvidando distracciones que se 
presenten a su alrededor. La absorción donde se muestra la concentración que se tiene 
cuando realizas tus funciones, y se puede ver el respaldo de los colaboradores del Banco 
de la Nación por ser una institución pública que se encuentra al servicio de la comunidad, 
lo que conlleva a que pasen horas y horas trabajando sin percatarse del tiempo que pasan 
ahí, los colaboradores demuestra que están en un nivel medio, pero ello se puede mejorar, 
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pues su nivel de concentración y placer puede aumentar aún, ya que no se encuentran con 
puntajes bajos como lo podemos observar en los resultados. 
Se determinó que el nivel de engagement se encuentra en un nivel medio, por lo cual 
podemos decir que se rechaza la hipótesis alternativa que se mencionó en esta 
investigación, la cual mencionaba que el nivel del Engagement de los colaboradores del 
Baco de la Nación Agencia 1 – Trujillo era bajo, dándonos cuenta después de realizar la 
investigación que el entorno actual de la institución no es así, sino un nivel medio. 
Esta investigación genera beneficios para  aquellas organizaciones que deseen conocer 
un poco más a sus colaboradores, saber que tan conectados se encuentran con su puesto 
y si se sienten satisfechos de pertenecer a ese equipo, ellos reflejan lo que la organización 
es, y esto no solo le compete al Banco de la Nación, pues así como a ellos hay distintas 
organizaciones que puede que no se hayan percatado de esta problemática, distintas 
empresas públicas o privadas de diversos rubros pueden medir estas relaciones laborales 
e identificar si sus trabajadores tienen el esfuerzo voluntario que se necesita para 
conseguir los objetivos planteados, y ellos mismos sean los que dan las buenas referencias 
de la organización. Cabe resaltar que esta investigación proporcionará propuestas con las 
dimensiones que necesiten aumentar su nivel en este caso como lo es vigor, dedicación y 
absorción las cuales se encuentran en un nivel medio y pueden aumentar para encontrar 
el nivel de engagement necesario, logrando un ambiente laboral necesario para su buen 



































5.1. Se determinó que el nivel de Engagement alcanzado en el Banco de la Nación 
Agencia 1 - Trujillo se encuentra en un nivel medio en un 100%. (Figura 3.1) 
5.2. Se identificó el nivel de vigor alcanzado en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 – Trujillo, se encuentra en un nivel medio en un 92.5%. Esto 
principalmente a que el 50% siente bastantes veces fuerza y energía, pero la 
diferencia se ve en las ganas de trabajar que poseen la cual es señalada en su gran 
mayoría que lo siente algunas veces y casi la mitad de encuestados nunca lo ha 
sentido. El poder trabajar por largos periodos se ve que no todos se encuentran 
dispuestos a poder soportar ello y se ve reflejado en un 37.5% que lo hace 
regularmente. (Figura N° 1 al N° 7) 
5.3  Se identificó que el nivel de dedicación en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 – Trujillo el 70% del total de los encuestados lo considera en un nivel 
medio. Esto gracias a que el 52.5% un poco más de la mitad de encuestados siente 
bastantes veces tener sentido y propósito en el banco, el sentirse inspirados al 
pertenecer a un banco de gran trayectoria hace que 42.5% lo siente algunas veces, el 
sentirse orgullosos de ocupar su puesto de trabajo se muestra un 47.5% que casi 
siempre lo siente, ahí se muestra la importancia de que el trabajador se siente 
satisfecho de pertenecer a una organización consolidada y que lo respalda.  (Figura 
N° 8 al N° 13). 
5.4. Se identificó que los colaboradores del Banco de la Nación Agencia 1 – Trujillo 
poseen un nivel de absorción medio en un 87.5%. Con respecto a su nivel de 
concentración vemos que el 50% ha sentido bastantes veces que el tiempo vuela 
cuando está trabajando, no miran el reloj y pierden la noción del tiempo con tal de 
poder atender a todas las personas que en ese momento acuden al banco, sin embargo, 
un factor importante y es uno de los motivos por el cual no se encuentran completos 
tiene que ver con el placer o si les gusta el rol en el que se desempeñan y es que el 
40% de los encuestados siente algunas veces felicidad realizando sus funciones. 
Finalmente, el 50% de los encuestados siente regularmente estar inmerso en su 



























VI.  Recomendaciones  
Al jefe de Recursos Humanos del Banco de la Nación se le recomienda: 
6.1.  Se recomienda que el nivel de Engagement de los colaboradores del Banco de la 
Nación Trujillo-Agencia 1 se aumente a un nivel alto, para mantener un buen clima 
laboral que permita el desarrollo y satisfacción del empleador en el puesto que se 
encuentra desarrollándose, se recomienda seguir una jornada de integración que 
permita conectar los lazos de la institución con sus trabajadores, en la cual se 
intensifique y fidelice al mismo colaborador para que sienta la pasión por su trabajo. 
También en el proceso de selección para ingreso al banco seleccionar a aquellos 
que cuenten con el compromiso con la institución mediante el conocimiento de su 
visión, misión y valores y se sientan conectados con ello e identificados, de esta 
manera será más fácil conseguir un contacto más emocional con ellos. Todo lo 
mencionado debe ir debe de la mano con una revisión continua de los puestos de 
trabajo designados a cada persona, si se encuentran en el perfil que se requiere y si 
se desarrollan según sus habilidades con las que cuentan. Con esta revisión 
podremos estar en contacto con los colaboradores y se les podrá apoyar y reforzar 
en los puntos débiles que presentan. 
6.2.  Se recomienda que el nivel de vigor de los colaboradores del Banco de la Nación 
Trujillo-Agencia 1 se aumente, la energía y esfuerzo del personal que labora en la 
institución debe ser mayor, si bien la gran parte de los colaboradores posee una edad 
avanzada, sería recomendable ir poco a poco incorporando a jóvenes talentos que 
le permitan obtener mejores resultados, de esta manera se aceleraría el servicio que 
se brinda y les permita tener esas ganas de trabajar y puedan durar las horas 
necesarias en el trabajo. Así como también ser más estrictos en su proceso de 
selección escogiendo el personal que se identifique con las funciones que brinda la 
institución. 
6.3.  Se recomienda que el nivel de dedicación de los colaboradores del Banco de la 
Nación Trujillo-Agencia 1 aumente, y esto se alcanzará empoderando a los 
trabajadores con capacitaciones o coaching que les permita fortalecer el orgullo y 
la gran labor que ejercen al pertenecer a una organización sólida y consolidada, que 
se encuentra al servicio de la comunidad. Los trabajadores deben sentir que ellos 
son una pieza fundamental en la organización y se les debe recalcar para que sientan 
ese apego y se inspiren en un mejor trabajo y desempeño. 
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6.4. Se recomienda que los colaboradores del Banco de la Nación Trujillo – Agencia 1 
aumenten su nivel de absorción mediante talleres que incentiven su concentración 
y placer en sus labores, esto no necesariamente quiere decir que atiendan más rápido 
concentrándose en querer disminuir las colas que se forman en el banco, sino que 
lo hagan bien y logren resolver los problemas que presenta el usuario, deben atender 
a todo el público, pero no por ello deben descuidar la buena atención que se debe 
brindar. También se recomienda que se contrate a más personal para que se 
disminuya la carga laboral, así no todo se recargará en algunos trabajadores y así 
permitirá que la felicidad dentro del trabajo sea más placentera. 
6.5. Se recomienda a futuros investigadores, que se animen a realizar una investigación 
de tipo explicativo de diseño cuasi experimental en la cual se aplique un programa 
de inteligencia emocional con el fin de mejorar el nivel en engagement. De esta 
manera, veremos que se obtiene o cómo será el comportamiento del colaborador 







































VII.  Propuesta 
 
7.1. Diagnóstico del Problema: 
En la actualidad, el recurso humano es de suma importancia en el ámbito 
empresarial, puesto que de él depende el éxito a largo plazo de las organizaciones, el 
compromiso del trabajador es la base que define su desempeño, productividad y 
eficacia dentro de la entidad. En la investigación que se realizó, se encontró que el 
nivel de engagement dentro del Banco de La Nación Agencia 1, Trujillo 2018, están 
en un nivel medio, lo cual dificulta el desenvolvimiento de los trabajadores, generando 
su inconformidad y en algunos casos involucrando su rendimiento y compromiso con 
la institución. Es por ello, que se propone estrategias que apunten directamente al 
aumento del nivel de Engagement de los colaboradores, para de esta manera aportar 
herramientas que permitan un ambiente laboral adecuado y positivo para sus 
trabajadores. 
7.2. Objetivo General: 
 Aumentar el Nivel de Engagement de los colaboradores del Banco de la Nación – 
Agencia 1 de la ciudad de Trujillo en el año 2018. 
 
7.3. Estrategias: 
- Actividades de team building. 
- Capacitaciones en temas de Engagement Laboral. 
















7.4.Viabilidad de la Propuesta 
 
 En el tema de viabilidad de la propuesta , esta investigación que se realizó 
cumple con todos los requerimientos para realizar esta propuesta hecha para los 
colaboradores , ya que es uno de los puntos más cruciales para la realización de la 
investigación , incrementar su desempeño de ellos para el bien de la entidad bancaria 
y el bienestar de los usarios. 
 
       El Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo dispone de los recursos financieros 
materiales para aplicar esta investigación, ya que reúne las condiciones necesarias 
para llevar a cabo este plan de mejora, el cual aumentaría de manera considerable 
su nivel de engagement  en sus respectivas áreas en un 90%  generando más 
ganancias económicas que aquellas que no la poseen. A la vez generando mayor 













7.5.  Cronograma de Actividades   
49 
 
Estrategia Actividades Meta Indicador Tiempo Área 
Responsable 
Realiza actividades de 
team building. 









Semestral Área de Talento 
Humano 
Reuniones sociales (cenas). 
Viajes de integración. 
Capacitaciones en temas 
de Engagement Laboral. 
Introducción al Engagement. 100% de 
conocimiento 




Semestral Área de Talento 
Humano 
Nueva tendencia: Desde la satisfacción al engagement en el 
trabajo. 
Importancia del engagement para las empresas: Impacto en 
los resultados. 
Formación de Líderes. Talleres de Oratoria y Liderazgo. 1 líder por área. N° de líderes 
por área 
Semestral Área de Talento 
Humano 
Coaching. 
Taller de Inteligencia Emocional. 

















Presupuesto de Actividades para Aumentar el Engagement de los Trabajadores del Banco de la Nación. 
Estrategia Actividades Sub-Actividades Cantidad Unidad P.U Total Total Por 
Actividad 
(Semestral) 








          1.00   Evento  S/500.00 S/500.00 S/2,000.00 
Campeonatos de 
Vóley Mixto. 
          1.00   Evento  S/600.00 S/600.00 
Competencia de 
Natación 
          1.00   Evento  S/400.00 S/400.00 
Competencia de 
Ajedrez. 





        40.00   Persona  S/35.00 S/1,400.00 S/4,000.00 
Almuerzos de 
Confraternidad 




        40.00   Persona  S/40.00 S/1,600.00 
Viajes de 
integración. 
Un Viaje a Costa, 
Sierra o Selva. 
        40.00  Persona S/800.00 S/32,000.00 S/32,000.00 
Total S/76,000.00 









Presupuesto de Actividades para Aumentar el Engagement de los Trabajadores del Banco de la Nación. 
Estrategia Actividades Sub-
Actividades 
Cantidad Unidad P.U Total Total Por 
Actividad 
(Semestral) 
Capacitaciones en temas de 
Engagement Laboral 
Introducción al Engagement. Contratar 
Especialista 
en el Tema. 
          
1.00  
Persona S/2,000.00 S/2,000.00 S/2,000.00 
Nueva tendencia: Desde la 




en el Tema. 
          
1.00  
Persona S/2,000.00 S/2,000.00 S/2,000.00 
Importancia del engagement para 




en el Tema. 
          
1.00  
Persona S/2,000.00 S/2,000.00 S/2,000.00 
Total S/12,000.00 





Presupuesto de Actividades para Aumentar el Engagement de los Trabajadores del Banco de la Nación. 
Estrategia Actividades Sub-
Actividades 
Cantidad Unidad P.U Total Total Por 
Actividad 
(Semestral) 

















          1.00  Persona S/1,800.00 S/1,800.00 S/1,800.00 
Total S/10,800.00 
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01 Trujillo -2018 
¿Cuál es el nivel 
de Engagement 
laboral en los 
trabajadores del 
banco de la 
Nación Agencia 
1 Trujillo en el 
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-Niveles de energía 
y resistencia mental. 
 
 
































-En mi trabajo me 
siento lleno de 
energía 
 
-Soy fuerte y 
vigoroso en mi 
trabajo. 
 
-Cuando me levanto 
por las mañanas 









persistente en mi 
trabajo 
 
-Incluso cuando las 









-Mi trabajo tienes 









































































-Placer en el trabajo 




-Estoy orgulloso del 
trabajo que hago 
 
-Mi trabajo me 
inspira 
 
-Mi trabajo es 
retador 
 






todo lo que pasa 
alrededor de mi. 
 
-Estoy inmerso en 
mi trabajo. 
 
-Me dejo llevar por 
mi trabajo 
 




- Soy feliz cuando 
estoy concentrado 
en mi trabajo 
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Anexo 04: Constancias De Validación 
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Anexo 05: Alfa de Cronbach 
 Tabla 01: Confiabilidad Total 
Alfa de Cronbach Número de ítems 
o.90 17 
Nota: Artículo Investigación Científica y Tecnológica: “Indicadores de salud mental y 




 Tabla 02: Confiabilidad de la dimensión “Vigor” 
Alfa de Cronbach Número de ítems 
o.72 6 
Nota: Artículo Investigación Científica y Tecnológica: “Indicadores de salud mental y 
Engagement en Empleados de una empresa promotora del Desarrollo Económico” 
 
 Tabla 03: Confiabilidad de la dimensión “Dedicación” 
Alfa de Cronbach Número de ítems 
o.84 5 
Nota: Artículo Investigación Científica y Tecnológica: “Indicadores de salud mental y 
Engagement en Empleados de una empresa promotora del Desarrollo Económico” 
 
 Tabla 04: Confiabilidad de la dimensión “Absorción” 
Alfa de Cronbach Número de ítems 
o.77 6 
Fuente: Artículo Investigación Científica y Tecnológica: “Indicadores de salud mental 
y Engagement en Empleados de una empresa promotora del Desarrollo Económico” 























 Vigor: definiéndola como el esfuerzo al trabajo de 
manera voluntaria ante los problemas que se presenten. 
 
 Dedicación: cuando el trabajador se involucra tanto en su 
trabajo que se siente inspirado y orgulloso de su labor. 
 
 Absorción: se refiere a la concentración completa en su 
trabajo evitando retrasarse en sus labores. 
 
REACTIVOS 
 Nivel Bajo: 0 a 33 puntos  
 Nivel medio: 34 a 67 puntos 




 Vigor comprendido por 1-4-8-12-15-17 
 Dedicación comprendida por 2-5-7-10-13  









 Vigor: 1-4-8-12-15-17 
 
 Dedicación: 2-5-7-10-13  
 





Con el fin de medir cada dimensión y conocer el nivel de 
engagement laboral, se usa las preguntas con respuesta en 
escala de Likert (con puntuación de 0 al 6) 
 
Anexo 07: Procedimientos para la Medición del Instrumento  
Cada pregunta del cuestionario posee siete posibles respuestas las cuales se encuentran 
en escala de Likert, por ello la persona debe elegir la opción que refleje su idea según la 
pregunta dada 
Según Córdova (2015), en sus tesis “Niveles de Engagement en los colaboradores de 
una industria de Detergente ubicada en Escuintla” nos muestra cual será el procedimiento 
que se debe seguir para la puntuación de la encuesta, como las respuestas de las preguntas 
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están en la escala del 0 al 6, esto ayuda a saber la puntuación que se obtendrá por 
dimensión, además de obtener una total, para ello se debe sumar los puntajes de las 
respuestas, por ejemplo, para saber la puntuación total de la dimensión “vigor” se debe 
sumar la puntuación que se obtenga en la pregunta 1,4,8,12,15,17 y se obtendrá la 
puntuación de esa dimensión, posteriormente se debe realizar lo mismo en las 
dimensiones Dedicación y Absorción. Al final se sumarán las puntuaciones obtenidas en 
cada dimensión para hallar una en total. 
Vigor 1, 4, 8, 12, 15, 17(Se debe realizar la sumatoria total de 
los ítems del factor vigor) 
Dedicación 2, 5, 7, 10, 13 (Se debe realizar la sumatoria total de los 
ítems del factor dedicación) 
Absorción 3, 6, 9, 11, 14, 16 (Sumatoria total de los ítems del factor 
absorción) 
Sumatoria de los 3 factores=total del nivel de engagement 
Con la sumatoria de cada dimensión, se podrá hallar el total con lo que respecta al Nivel de 
Engagement, en el siguiente cuadro se detalla la puntuación para cada nivel: 
 
Nivel bajo 0 a 33 puntos 
Nivel medio 34 a 67 puntos 
Nivel Alto 68 a 102 puntos 
 
La puntuación por cada nivel es la siguiente: 
 
A) Vigor: Como el total de preguntas de esta dimensión es 6, la puntuación máxima 

























B) Dedicación: Como el total de preguntas de esta dimensión es 5. La puntuación 
máxima es de 30 puntos y la mínima es 0 puntos. 






















C) Absorción: como el total de preguntas de esta dimensión es 6, la puntuación 





























Anexo 08: Portada del Artículo Científico “Indicadores De Salud Mental Y Engagement 



































Anexo 09: Tablas y figuras 
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Objetivo 1: Identificar el nivel de vigor en los colaboradores del Banco de la Nación 
Agencia 1 Trujillo en el año 2018. 
 
En la figura 1 se muestra se muestra que el 40% de los encuestados se encuentra 
“regularmente” con  energía en sus horarios laborales, y en menor cantidad un 2.5% se 




Distribución de las personas encuestadas, según su energía en el trabajo 
 
 
Figura 1. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco de la 













Nunca Casi Nunca Algunas Veces






En la figura 2 se muestra que el 50% de los trabajadores encuestados ha presentado 
“bastantes veces” fuerza y vigor al desempeñarse en su trabajo, y por otro lado y  en 
menor cantidad un 2.5% de los encuestados “algunas veces” sintió fuerza y vigor en sus 
labores diarias dentro del banco. 
 
Figura 3.3. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 
Banco de la Nación Agencia 1 - 2018. 
 
Figura 2  
















Nunca Casi Nunca Algunas Veces
Regularmente Bastantes Veces Casi Siempre
Figura 2. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 





En la figura 3 se muestra que el 37.5% de los encuestados posee “algunas veces” ganas 
de trabajar en su centro de labores, seguido por un 20% que “casi nunca” y nunca lo han 
tenido,  y un 5% “bastantes veces” ha tenido ganas de trabajar en las mañanas en el banco. 
Figura 3 















Nunca Casi Nunca Algunas Veces
Regularmente Bastantes Veces Casi Siempre
Siempre
Figura 3. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 4 se muestra que el 37.5% de los colaboradores encuestados ha podido 
trabajar durante largos periodos de tiempo regularmente, y en menor cantidad un 2.5% 
casi siempre ha podido trabajar durante largos periodos de tiempo sin tomar un descanso. 
 
Figura 4 




















Nunca Casi Nunca Algunas Veces
Regularmente Bastantes Veces Casi Siempre
Figura 4. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 5 se muestra que el 47.5% de los encuestados se muestra “regularmente” 
persistente en su trabajo en las distintas tareas que se les asigne, y por otro lado el 2.5% 





















Nunca Casi Nunca Algunas Veces
Regularmente Bastantes Veces Casi Siempre
Figura 5 Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 





En la figura 6 se muestra que el 50% de los colaboradores encuestados continua 
“regularmente” en su trabajo así las cosas no marchen bien, el 47.5% “algunas veces”, y 
en menor cantidad un 2.5% “casi siempre” continua en su trabajo a pesar de lo que pase 




























Nunca Casi Nunca Algunas Veces
Regularmente Bastantes Veces Casi Siempre
Siempre
Figura 6. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 7 se muestra que la gran mayoría de los encuestados con un 92.5% posee 









Objetivo 2: Identificar el nivel de dedicación en los del Banco de la Nación Agencia 1 
Trujillo en el año 2018 
Figura 7   
Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de vigor alcanzado 
 
 
Figura 7 Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco de la 





















En la figura 8 se muestra que el 52.5% de los encuestados posee “bastantes veces” 
sentido y propósito de su trabajo según su cargo y funciones que realicen, seguido por un 






















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 8. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la tabla 9 se muestra que el 45% de los encuestados posee “bastantes veces” 
entusiasmo con su trabajo,  un 15% algunas veces, y en menor cantidad un 2.5% de los 
encuestados “casi siempre”  poseen entusiasmo a la hora de realizar sus labores realizadas 
en el banco. 
 
Figura 9 

















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 9 . Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 10 se muestra que el 42.5% de los colaboradores encuestados “algunas 
veces” siente que su trabajo le inspira, por otro lado vemos que el 10% de los encuestados 


























Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 10. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 11 se muestra que el 47.5% de los encuestados “casi siempre” sienten 
orgullo por su trabajo, seguido por un 8 % que “algunas veces”, y en menor cantidad un 




















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 11. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 12 se muestra que el 40% de los encuestados siente que “regularmente” 
su trabajo es retador, por otro lado vemos que en menor cantidad el 15% de los 


























Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 12. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 








En la  figura 13 se muestra que el 70% de los encuestados posee un nivel medio y un 



























Figura 13. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 





Objetivo 3: Identificar el nivel de absorción en los colaboradores del Banco de la 





En la figura 14 se muestra que un 50% de los colaboradores encuestados “Bastantes 
veces” siente que el tiempo vuela cuando se encuentra trabajando, mientras que un 22.5% 
lo siente “regularmente” y el 27.5 % “casi siempre”. 
 
Figura 14 

















1Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 14. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 15 se muestra que un 40% de los colaboradores encuestados siente que 
“bastantes veces” se concentra tanto que olvida lo que pasa a su alrededor, y por otro lado 
vemos que el 25% de los encuestados “Siempre” olvidan todo lo que pasa a su alrededor 
cuando están laborando.  
Figura 15 














1Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 15.. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 








En la figura 16 se muestra que un 40% de los encuestados “algunas veces” se encuentra 
totalmente concentrados mientras están en su trabajo, un 27.5% que “bastantes veces” lo 
siente y en menor cantidad un 2.5% “casi siempre” ha sentido lo mismo mientras se 





















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 16. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 






En la figura 17 se muestra que un 50% se encuentra “regularmente” inmerso en su 
trabajo debido a su concentración, y en menor cantidad un 17.5% lo ha sentido “algunas 
veces” 
Figura 17 


















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 17. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 







En la figura 18 se muestra que el 45% de los encuestados siente que “regularmente” le 
es difícil desconectarse de su trabajo, el 17.5% lo sintió “casi siempre”, y en menor 
cantidad un 2.5 “algunas veces” presentó dificultad para desconcentrarse de sus labores. 
 
Figura 18 
Distribución de las personas encuestadas, según si presenta dificultad para 
















Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 18. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 







En la figura 19 se muestra que un 45% de los encuestados “algunas veces” se deja 
llevar por su trabajo debido a su capacidad de concentración que sienten, y por otro lado 

























Nunca Casi Nunca Algunas Veces Regularmente
Bastantes Veces Casi Siempre Siempre
Figura 19. Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del 





En la figura 20 se muestra que el 87.5% de los encuestados tiene un nivel medio de 











Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de absorción 
 
Figura 20   Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco 


















Objetivo general: Determinar los niveles de Engagement laboral en los colaboradores 
del Banco de la Nación Agencia 1 Trujillo. 
 
 
En la figura 21 se muestra que el 100% de los colaboradores encuestados posee un 
nivel medio de Engagement en el centro de labores del Banco de la Nación – Agencia 1 
en el año 2018. 
 
Figura 21 
Distribución de las personas encuestadas, según el nivel de engagement 
 
Figura 21   Cuestionario aplicado sobre el nivel en Engagement en los colaboradores del Banco de 
la Nación Agencia 1 - 2018. 
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